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Introdução 
A qualidade no atendimento oferecida pelas organizações é um dos fatores primordiais para o sucesso no 
mercado. No âmbito bancário, onde a concorrência é ampla, buscar pelo melhor atendimento ao cliente 
significa conquistar melhores resultados. Quando uma organização oferece serviços de qualidade, poderá 
conquistar novos clientes através do marketing boca a boca transmitido pelos clientes satisfeitos. Em 
contrapartida, quando não há um bom atendimento, esse mesmo marketing boca a boca entra em ação, 
porém de forma negativa. Além disso, pode-se dizer que o atendimento prestado pelas organizações, na 
percepção dos clientes, reflete o quanto aquela organização é eficiente. Na visão de Santos (2007) a 
qualidade no atendimento ao cliente trata-se de uma atividade onde fica refletido a cultura da organização, 
a motivação dos funcionários, entre outros. Conforme Almeida (2013) o marketing bancário pode ser 
definido como o marketing que obteve autonomia por meio do marketing de serviços na segunda metade 
do século XX, tendo como objeto os serviços bancários. 
As novas tecnologias abriram portas para os serviços financeiros, acarretando novas oportunidades para a 
operacionalidade ligadas a distribuição. Sendo assim, pode-se dizer que a internet e o mobile trouxeram 
maiores possibilidades de acesso para os clientes, intervindo na produção dos serviços financeiros 
(ALMEIDA, 2013).Para se obter excelência na qualidade no atendimento é necessário a utilização de dois 
princípios básicos, sendo eles: o comprometimento da organização em proporcionar ao seus clientes um 
excelente atendimento, uma vez que este é o centro da atenção das organizações e o comprometimento 
dos funcionários com a visão de excelência da qualidade no atendimento (BEE, 2000). No âmbito bancário 
de prestação de serviços, onde está inserida a organização em estudo, há uma concorrência acirrada que 
mantém uma constante disputa em relação à conquista de novos clientes. Sendo assim, além de diversos 
fatores que devem ser considerados pela organização, a qualidade no atendimento é um dos fatores 
básicos que os clientes esperam encontrar quando buscam por serviços bancários.  
Metodologia 
Segundo Freitas e Prodanov (2013) o método científico pode ser definido como um conjunto de processos 
ou operações mentais utilizados para investigação. É uma linha de raciocínio adotada no processo de 
pesquisa. Em relação à metodologia aplicada para a pesquisa, caracterizou-se como descritiva e quanto 
aos meios de investigação, bibliográfica, documental e de campo ou levantamentos. Em relação à 
população alvo da pesquisa, delimitou-se a 30 empresas que representam a totalidade dos clientes 
corporativos da agência. Para a realização da coleta de dados da pesquisa foi utilizado um questionário 
contendo oito questões fechadas e duas abertas, enviados via e-mail. Verificou-se na análise dos 
resultados que a qualidade no atendimento prestado é satisfatória, sendo que a pesquisa mostrou como 
podem ser adequados e melhorados alguns pontos específicos, conforme as sugestões dos entrevistados.. 
Resultados e Discussão 
A pesquisa buscou verificar a qualidade no atendimento oferecida, através de uma comparação com outros 
bancos que prestam os mesmos tipos de serviços. Pode-se verificar que o atendimento é considerado bom 
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sob o ponto de vista dos entrevistados. Sendo assim, pode-se concluir que o resultado do retorno obtido é 
positivo para a agência em estudo.   
 As ferramentas mais utilizadas, atualmente, e que facilitam na prestação de serviços são as digitais, 
através de sites e aplicativos para celulares. A agência em estudo possui essas ferramentas, através de 
seu site oferece serviços on-line, como o internet banking, oferecendo uma maior comodidade e facilidade 
no atendimento necessário. Além disso, conta com o aplicativo que oferece ainda maior facilidade para 
realizar serviços necessários, pois através do celular os clientes podem utilizar serviços de forma prática e 
totalmente segura. A pesquisa buscou verificar se os clientes corporativos utilizam ou não as ferramentas 
disponibilizadas, avaliando o nível de satisfação do clientes com relação as mesmas. Pode-se concluir que 
todos os clientes entrevistados utilizam as ferramentas digitais, e em relação ao nível de satisfação, pode-
se considerar que os clientes estão satisfeitos com as ferramentas, pois consideram-nas ótimas ou boas.   
Conclui-se assim que por meio das sugestões e das reclamações feitas, a organização poderá realizar 
mudanças buscando obter uma maior eficiência de seu atendimento.  
A pesquisa buscou avaliar o nível de satisfação dos entrevistados em relação à qualidade dos serviços 
prestados pela agência bancária. Pode-se concluir que os entrevistados estão satisfeitos com atendimento 
prestado, pois a maioria escolheu a opção “satisfeito ou totalmente satisfeito”. Sendo assim, esse resultado 
pode ser considerado algo extremamente importante e positivo para a agência bancária em estudo.  
Conclusão 
Este trabalho demostrou, através da análise dos dados da pesquisa, mostrou que o atendimento prestado, 
atualmente, pela agência bancária é bastante satisfatório, tendo em vista que os resultados mostraram que 
o atendimento sob o ponto de vista dos clientes entrevistados é bom e estão satisfeitos com o atendimento. 
Porém, vale ressaltar que sugestões de melhorias e reclamações foram solicitadas pelos clientes 
corporativos, do qual merecem uma atenção maior por parte da agência, tendo em vista que mudanças 
poderão ser realizadas melhorando ainda mais o atendimento prestado.  
contudo que com os processos padronizados, foi otimizado o tempo, eliminado os gargalos existentes e 
qualificado o atendimento, diminuindo as reclamações de clientes.  
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